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ABSTRAK 
 
Pada saat sekarang keberhasilan perusahaan bukan hanya terletak pada 
kualitas dan harga produk dan jasa yang mereka tawarkan, melainkan bagaimana 
upaya perusahaan untuk menjalin hubungan yang lebih baik dengan pelanggan. 
House of Ariesta berkeinginan membanguan konsep E-CRM berbasis website 
sebagai sarana untuk menjalin hubungan dengan pelanggan. Hasil analisis 
terhadap masalah yang sedang dialami House of Ariesta adalah dimana 
perusahaan belum mampu memberikan pelayanan yang terbaik kepada pelanggan 
dan menetapkan strategi perusahaan yang sesuai untuk mencapai tujuan 
organisasi. Tujuan dari penulisan skripsi ini adalah menentukan strategi yang 
seusai dengan perusahaan dan merancang suatu konsep yang dapat mendukung 
strategi tersebut. Metode analisis yang dipakai dalam menganalisis industri dengan 
model lima kekuatan Porter, dan perumusan strategi dengan menggunakan 
analisis lingkungan eksternal, internal, dan kompetitif perusahaan dengan matriks 
IFE, EFE, dan CPM. Dilanjutkan dengan matriks SWOT dan Matriks IE. Matriks 
SWOT telah mengidentifikasikan posisi perusahaan saat ini bahwa perusahaan 
memiliki kekuatan internal menghadapi lingkungan eksternal yang mengancam dan 
tidak menguntungkan, dan pada tahap keputusan strategi berdasarkan Matriks 
QSPM. Hasil dari perumusan strategi adalah strategi penetrasi pasar. Konsep E-
CRM dinalai sesuai untuk mendukung strategi penetrasi pasar dan mengatasi 
masalah yang sedang dihadapi oleh perusahaan. Konsep E-CRM yang berbasis 
website diharapkan mampu menjalin hubungan jangka panjang dengan 
pelanggan, meningkatkan kepuasan pelanggan, dan juga memberikan keuntungan 
bagi perusahaan seta pelanggan. Konsep E-CRM dirancang agar memudahkan 
pelanggan melakukan transaksi pemesanan produk dan registrasi layanan 
pelanggan, dan juga untuk pengguna lainnya dapat memperoleh informasi 
perusahaan yang lengakap. Perancangan konsep E-CRM dengan menggunakan 
metode 7C. 
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